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ABSTRAK

YULIA YESERA, Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Point 2000 cabang Central Park Mall (dibimbing oleh Lia
Amalia)

Studi ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas
produk dengan loyalitas pelanggan, untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan dan untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh secara bersama-sama antara kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dan data sekunder. Populasi adalah seluruh pelanggan Point 2000 Telco cabang
Central Park Mall, teknik pengambilan sampel memakai metode pengambilan sampel
non probabilitas, jumlah sampel ditentukan dengan kuota sampel yaitu sebanyak 100
responden, pemilihan responden menggunakan purposive sampling. Selanjutnya 100
responden ini akan diberikan kuesioner untuk mengisi variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Sebelum kuesioner dibagikan kepada 100
responden, sebelumnya akan diuji kualitas pertanyaan memakai uji validitas dan uji
reliabilitas kepada 30 orang. Setelah data dinyatakan valid dan reliabel maka
kuesioner dibagikan kepada 100 responden. Setelah itu data akan diuji dengan alat
analisis regresi berganda, untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas
produk dengan loyalitas pelanggan, untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan, dan untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh secara bersama-sama antara kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasilnya menunjukan bahwa kualitas produk secara parsial berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan Point 2000 Telco cabang Central Park Mall,
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
Point 2000 Telco cabang Central Park Mall dan apabila kualitas produk dan kualitas
pelayanan dijalankan secara serempak akan berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas pelanggan Point 2000 Telco cabang Central Park Mall.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

YULIA YESERA, The Effect of Product Quality and Service Quality on Customer
Loyalty at Point 2000 Telco Central Park Mall branch (under the supervision of Lia
Amalia).

This study is aimed of determine whether there is influence between product
quality and customer loyalty, to determine whether there is influence between service
quality and customer loyalty and to determine whether there are significant joinly
between product quality and service quality on customer loyalty.

Types and sources of data used in this study are primary data and secondary
data. The population is the entire customer Point 2000 Telco Central Park Mall
branch, sampling techniques use non-probability sampling method, the number of
samples is determined by the quota sample of 100 respondents, the selection of
respondents using purposive sampling. Furthermore, the 100 respondents will be
given a questionnaire to fill in the variable product quality, service quality and
customer loyalty. Before the questionnaire distributed to 100 respondents, will be
tested quality before taking questions of validity and reliability testing to 30 people.
Once the data is valid and reliable, the questionnaires were distributed to 100
respondents. After that the data will be tested by multiple regression analysis, to
determine whether there is influence between product quality and customer loyalty, to
determine whether there is influence between service quality and customer loyalty,
and to determine whether there are significant jointly between product quality and
service quality on customer loyalty.

The results showed that the quality of products partially positive effect on
customer loyalty Point 2000 Telco Central Park Mall branch, service quality partially
positive effect on customer loyalty Point 2000 Telco Central Park Mall branch and if
the quality of the product and service quality will be run simultaneously influence
simultaneously on customer loyalty Point 2000 Telco Central Park Mall branch.

Keywords : Product Quality, Service Quality, Customer Loyalty
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